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ABSTRAK 
 
Kajian ini menganalisa hubungan antara kepuasan pelanggan dengan kualiti 
perkhidmatan. Kajian ini bertujuan menguji hubungan antara kepuasan pelanggan 
dan faktor-faktor yang mendorong terciptanya kepuasan pelanggan. Selain itu, kajian 
ini juga bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualiti di 
Kaunter Pejabat Pertanyaan di Balai Polis Pengkalan Hulu, Perak. Pengujian 
hipotesis kajian dilaksanakan dengan menggunakan soal selidik, pemerhatian dan 
temu bual. Penemuan daripada ujian ini menunjukan terdapat perhubungan positif 
dan signifikan di antara kerjaya berteraskan kompetensi dengan penyampaian 
perkhidmatan. Hasil kajian ini dapat membuktikan adanya hubungan antara kepuasan 
pelanggan dengan kualiti perkhidmatan. Secara keseluruhan pelanggan yang 
berurusan di Kaunter Pejabat Pertanyaan Balai Polis Pengkalan Hulu, Perak amat 
berpuas hati terhadap perkhidmatan yang diberikan. Faktor dominan dari kualiti 
perkhidmatan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah dimensi tindakbalas 
yang berkesan antara petugas dan pelanggan. Secara keseluruhan pelanggan 
menyatakan rasa puas hati dan menilai kualiti perkhidmatan Kaunter Pejabat 
Pertanyaan Balai Polis Pengkalan Hulu, Perak berada pada kategori baik. 
 
Katakunci: Kepuasan pelanggan, perkhidmatan kaunter. 
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ABSTRACT 
 
This study analyses the relationship between customer satisfaction and service 
quality. This study aimed to test the relationship between customer satisfaction and 
the factors that led to the creation of customer satisfaction. In addition, this study 
also aimed to determine the level of customer satisfaction with the quality of the 
Reception Office Police Station Enquiry in Pengkalan Hulu, Perak. Testing 
hypotheses conducted using questionnaires, observations and interviews. The 
findings of the test shows positive and significant relationship between competency -
based career service delivery, this study proves the relationship between customer 
satisfaction and service quality. Overall, those who deal in the customer service 
counter Police Pengkalan Hulu, Perak very satisfied with the service provided. 
Dominant factor affecting the quality of service customers are dimensional effective 
reaction between staff and customers. Overall customer expressed satisfaction and 
assess the quality of the police station counter Pengkalan Hulu, Perak is in good 
category. 
 
Keyword: Customer satisfaction, service counter 
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BAB 1 
PENDAHULUAN 
 
1.0 LATAR BELAKANG KAJIAN 
Tugas dan tanggungjawab menjaga keselamatan dan ketenteraman rakyat 
memerlukan Polis Diraja Malaysia (PDRM) sentiasa menjalin hubungan yang sangat 
rapat dengan masyarakat supaya setiap urusan yang berkaitan dengan kepentingan 
rakyat dapat diselesaikan dengan sempurna dan mampu memenuhi kepuasan 
individu yang memerlukan bantuan. Salah satu cabang perkhidmatan PDRM yang 
mempunyai hubungan yang sangat rapat dengan masyarakat ialah kaunter pejabat 
pertanyaan di balai-balai polis seluruh negara.  
Perkhidmatan kaunter adalah salah satu perkhidmatan barisan hadapan yang 
terpenting dalam sesuatu organisasi. Imej sesuatu organisasi sering dipengaruhi oleh 
kualiti perkhidmatan di kaunter yang diberikan. Ketidakcekapan dalam perkhidmatan 
ini boleh menimbulkan masalah rasa tidak puas hati pelanggan terhadap organisasi 
seperti maklumat yang disampaikan tidak tepat, layanan kurang mesra, mengambil 
laporan sambil lewa, masa menunggu yang terlalu lama dan tempoh masa yang lama 
mendapatkan laporan yang telah siap. Berdasarkan kepada Teori Pembentukan 
Matlamat  sesuatu organisasi itu akan mencapai matlamat sekiranya perkhidmatan 
mereka dapat memberikan kepuasan yang maksima kepada pelanggan yang 
berurusan dengan organisasi tersebut Mohamed Hashim Bin Kamarudin (2010). 
 
The contents of 
the thesis is for 
internal user 
only 
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